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» Brown

Nota metodologiczna

= Celem badania byto poznanie opinii mieszkancow Polski na temat ich
wiedzy i stosunku do kodeksu dobrych praktyk.

Respondentami w badaniu byli dorosli mieszkancy Polski.

Proba do badania dobrana zostata zgodnie ze strukturg populacji Polski
pod wzgledem pfici, wieku, wyksztatcenia i miejsca zamieszkania. Te same
kryteria zostaty uwzglednione przy wazeniu danych.

Dotozono staran, aby mieszkancy roznych kategorii miejscowosci (wsi,
matych i duzych miast) byli proporcjonalnie do ich faktycznej liczby w
danym wojewddztwie.

Badanie zrealizowano na losowej probie N=1002 mieszkancéw Polski w
wieku 18+.

Technika - badanie zrealizowane zostato metodq CATI (Computer Assisted
Web Interviewing). W badaniu uczestniczyli abonenci telefonii stacjonarnej
I komorkowej.

Czas realizacji — badanie przeprowadzono w dniach 28 sierpnia — 6
wrzesnia 2010.
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» Brown

Whioski ogolne

- Zdecydowana wiekszos¢ respondentow (86%) uwaza, ze stosowanie przez
przedsiebiorcow kodeksu dobrych praktyk wptynie korzystnie na jakosc
produktow i ustug.

« Ponad 80% badanych jest przeswiadczona, ze powszechne stosowanie
przez przedsiebiorcow kodeksu dobrych praktyk zmniejszy liczbe sporow a
takze utatwi dochodzenie swoich praw bezposrednio u przedsiebiorcy.

 Ponad potowa Polakéw deklaruje, ze kupujac produkty wybierataby te,
ktorych wytwodrcy stosujg w praktyce kodeks dobrych praktyk. Firmy
decydujgce sie na przyjecie kodeksu dobrych praktyk wzbudzajg duze
zaufanie respondentow.

- Dla przewazajacej liczby respondentéw fakt dobrowolnego poddania sie
przez przedsiebiorce sqdowi konsumenckiemu jest informacjg pozytywna.

e Petne aprobaty opinie na temat kodeksu dobrych praktyk stoja w
sprzecznosci z wiedza badanych na ten temat. Tylko kilka procent
respondentow twierdzi, ze wie doktadnie na czym polega kodeks dobrych
praktyk. 17% badanych ma podstawowe informacje o takim kodeksie.
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» Brown
Znaczenie roznychsatrybutow produktu podezas

podejmowania decyzjizakupowych

Q1.Prosze powiedzieé, w jakim stopniu podczas zakupu, bierze Pan(i) uwage elementy, ktére odczytam. Prosze
postuzy¢ sie skalg od 1 — w ogdle nie biore pod uwage do 6 — biore pod uwage w bardzo duzym stopniu.

Srednie TOP TWO BOXES — odpowiedzi 5 i 6
4,49 Jakiej jakosci jest produkt 88%
4,45 To na ile jest praktyczny \ przydatny 87%
4,28 Warunki gwarancji
4,16 Jak wyglada produkt
4,10 Cena produktu \ ustugi
3,95 Jakiej marki jest produkt
3,85 Ogolna opinia o producencie N=1002
3,83 Sposéb rozpatrywania ewentualnej reklamacji
3,48 Mozliwo$¢ kontaktu z producentem po zakupie
3,26 Konieczno$¢ zwigzania sie umowg z dostawcg ustugi na

dtuzszy czas
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» Brown
Waga roznych atrybutow preduktu podczas

podejmowania decyzjizakupowych

e Najwiekszy wptyw na decyzje zakupu majg walory produktu, takie jak
jego jakos¢, praktycznosc¢, przydatnos¢; 64% respondentow podczas
dokonywania zakupow cechy te bierze pod uwage w bardzo duzym
stopniu.

e Nastepnym niezwykle waznym elementem determinujgcym decyzje
zakupu jest gwarancja, jakiej udziela producent na wytworzony i
sprzedawany towar. Dla ponad potowy respondentow kwestia ta jest
bardzo wazna a kolejne 25% uznaje jg za wazng w duzym stopniu.

- Jak wazne dla respondentdéw sgq warunki gwarancji swiadczy fakt, ze
atrybut ten w rankingu waznosci znalazt sie przed ceng produktu.
Respondenci sktonni sg zaptaci¢ wiecej za produkt dobrej jakosci,
spetniajqcy ich oczekiwania estetyczne i gwarantujgcy dochodzenie
roszczen w przypadku awarii czy wady.

e W najmniejszym stopniu badani respondenci biorg pod uwage przy
dokonywaniu zakupow koniecznos¢ zwigzania sie umowg z dostawca na
dtuzszy czas. Co pigty w ogdle sie tym nie przejmuje, z drugiej strony dla
prawie 30% badanych jest to sprawa bardzo wazna.
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Brown

Atrybuty produktow i ustug a decyzje zakupowe

W celu syntetycznego przedstawienia oczekiwan klientow, co do
jakosci towarow i ustug wykonalismy analize czynnikowq, ktora
pozwolita zagregowac preferencje klientow do 2-ch roztgcznych
segmentow: respondenci o orientacji produktowej i respondenci

O orientacji serwisowej.

» Wyglad produktu (0,62)

» Mozliwos¢ kontaktu z producentem po zakupie (0,76)

= Jakos$¢ produktu (0,61)

= Sposdb rozpatrywania ewentualnej reklamacji (0,75)

= Jakiej marki jest produkt (0,59)

= Warunki gwarancji (0,61)

N=489

= Cena produktu (0,58)

» Konieczno$¢ zwigzania si¢ z dostawcg ustugi na
dhuzszy czas (0,44)

= Ogdlna opinia o produkcie (0,52)

= To na ile jest praktyczny/przydatny (0,47)

N=477
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» Brown
Waga roznych atrybutow preduktu podczas

podejmowania decyzjizakupowych
e Model czynnikowy okazuje sie istotny statystycznie (p<0,01) a wyodrebnione czynniki
mozna opisac jako wzglednie homogeniczne.

e Wyodrebnione dwie grupy respondentéw zrdznicowane sg pod wzgledem podejscia do
kwestii zakupéw — w mniejszym stopniu opinie ich zalezg od cech demograficznych.
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» Brown
Znaczenie jakosci produktu dla roznych grup

respondentow

Q1.Prosze powiedzieé, w jakim stopniu podczas zakupu, bierze Pan(i) uwage jako$¢ produktu/ustugi. Prosze
postuzy¢ sie skalg od 1 — w ogdle nie biore pod uwage do 6 — biore pod uwage w bardzo duzym stopniu.

TOP TWO BOX — odpowiedzi 5i 6
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Najbardziej ceniong cechg produktu jest jego jakosé. Najwiekszy wptyw na wzrost wagi tego
czynnika ma poziom wyksztatcenia. Im wyksztatcenie respondentéw jest wyzsze tym wieksza
liczba respondentdéw bardziej ceni sobie jako$¢ nabywanych produktéow. Az 96% badanych z
wyksztatceniem wyzszym przywigzuje do tej kwestii bardzo duzg wage. Odwrotng zaleznos¢
widzimy w przypadku wieku. Im respondenci starsi, tym mniejszg wage przywigzujg do jakosci.
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» Brown

Dochodzenie roszczen W przypadku wady produktu

Q2. Czy majgc do wyboru dwie firmy oferujgce podobny produkt byt(a)by Pan(i) sktonny(a) zaptaci¢ wyzszg
cene za produkt lub ustuge wiedzac, ze w przypadku ktopotdw z takim produktem lub ustugq nie bedzie Pan(i)
miat(a) problemu z dochodzeniem roszczen lub zatatwieniem reklamacji?

Il Zdecydowanie nie
Zdecydowanie nie

M Raczej nie
Raczej nie

M Raczej tak
Raczej tak

Il Zdecydowanie tak

Zdecydowanie tak

Total mezczyzna kobieta

N=1002

/\

Ponad potowa badanych niezwykle wysoko ceni sobie mozliwos$¢ unikniecia ktopotu w
przypadku wady produktu lub ustugi. Na tyle wysoko, ze sktonna jest zaptaci¢ wiecej za
produkt byle nie mieé ktopotéw z dochodzeniem roszczen. Istotnie czesciej do takiego
rozwigzania problemu przychylajg sie mezczyzni niz kobiety.
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» Brown

Znajomosc Polubownych"Sgdow Konsumengkich

Porownanie pomiarow 2004 | 2010

Q3. Czy styszat(a) Pan(i) kiedykolwiek o instytucjach rozpatrujgcych spory wynikte pomiedzy konsumentami a
réznego rodzaju firmami czy przedsiebiorcami?

M Trudno powiedziec

B NIE

HTAK

2010 R. 2004 R. 2010 R. 2004 R. 2010 R. 2004 R.

Respondenci ogdtem mezczyzni kobiety

Wiedza na temat istnienia instytucji rozpatrujacych spory wynikte pomiedzy konsumentami a
réoznego rodzaju instytucjami czy przedsiebiorstwami zdecydowanie sie poprawita. Liczba oséb,
ktére nic nie wiedzg na ten temat zmalata od czasu badania w 2004 roku ponad dwukrotnie.
Troche gorzej orientujg sie w tej kwestii kobiety, ale nie jest to roznica istotna statystycznie.
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» Brown
Znajomosc instytucji-wystepujgcych w interesie

konsumentow

Q3. Czy styszat(a) Pan(i) kiedykolwiek o Q4. Odczytam nazwy, kliku takich instytucji, o kazdej prosze
powiedzie¢ czy zna je Pan(i) to znaczy czy styszat(a) o nich

instytucjach rozpatrujgcych spory wynikte
pomiedzy konsumentami a réznego
rodzaju firmami czy przedsiebiorcami?

kiedykolwiek?

Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentow (UOKIK)

Inspekcja handlowa

Tak 75%0
Federacja konsumentéw
Stowarzyszenie Konsumentéw
Polskich
Powiatowy \ Miejski Rzecznik
Konsumentow
Nie 25%

N=1002
Rzecznik Ubezpieczonych

Arbiter bankowy

-

93%

90%

80%

72%

59%

38%

25%

N=747

Najbardziej znanymi instytucjami dziatajgcymi na rzecz konsumentéw sa:
UOKIK (93%), Inspekcja Handlowa (90%) i Federacja Konsumentéw (80%).
Respondenci o orientacji serwisowej wymieniajg tych instytucji nieco wiecej

($rednio 4,64) niz respondenci o orientacji produktowej (Srednio 4,52).
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» Brown

ROZWigzywanie sporow_kensumenckich

Q5. A czy zdarzyto sie, ze Pan(i) osobiscie
miat konflikt czy spor z przedsiebiorcg
zwigzany z dochodzeniem swoich roszczen
lub zatatwieniem reklamacji?

Q6. Jak Pan(i) ostatecznie rozwigzat(a) ten konflikt ?

skutecznie, dostatem co sie nalezato
zrezygnowatem, odpuscitem

ze szkoda dla mnie

TAK; polubownie
26%
zwrocitem sie do rzecznika praw

- o,
NIE; 74% konsumenta\ UOKiK

na zasadzie gwarancji, rekojmi,
reklamacji

sprawa trafita do sqdu powszechnego 3% Okoto 40% badanych,
ktérzy mieli konflikt z

i [0) . .
zatatwione przez producenta 2% ustugodawca nie jest
. 5ci - usatysfakcjonowana
Co czwarty respondent dochodzit zwrocitem sig do spotecznego klubu I 5, yt 1ono
swoich roszczeh lub zatatwiat federacji konsumentéw rozstrzygnieciem

reklamacje postraszenéijéii:]neokaza+o sie [ 104

sprawa jeszcze trwa [ 1%

N=1002
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» Brown
Opinie na temat rozstrzygania sporow przez.niezalezng

Instytucje typu Polubowny Saad " Konsumengeki

Al. Co Pan(i) sqdzi o firmie, ktéra decyduje sie na niezalezne rozpatrzenie sprawy przez instytucje zewnetrzne
takie jak na przyktad Polubowny Sad Konsumencki w sytuacji, gdy pojawia sie jakas kwestia sporna w jej

relacjach z klientem? Nalezy dodad, ze poddanie sie takiemu sgdowi konsumenckiemu nie jest prawnym
obowigzkiem, lecz dobrowolng decyzjg firmy.

Informacja, ze

jakas firma

dobrowolnie Nie wiem \ trudno
zobowiazuje sie powiedzie¢
poddac¢ osadowi 2%

Polubownego Sadu
Konsumenckiego
nie ma dla mnie

znaczenia
19%06

To dobrze $wiadczy
o firmie, wida¢, ze
dba o klientéw

Takie zachowanie 71%

Swiadczy, ze firma
sprzedaje gorszej
jakosci produkty
lub ustugi,
poniewaz uwaza,
ze klienci bedg, — .
chcieli pozywacé ja Dla przewazajacej liczby
do sadu respondentéw fakt
8% dobrowolnego poddania sie N=1002
przez przedsiebiorce sqdowi
konsumenckiemu jest
pozytywnym objawem.
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» Brown
Opinie na temat rozstrzygania Sporow przez niezalezng instytucje

typu Polubowny Sad KonsumencKi c.d.

Porownanie pomiaréw 2004 i 2010

M Informacja, ze jakas firma dobrowolnie
zobowigzuje sie poddac osqdowi Polubownego
Sadu Konsumenckiego nie ma dla mnie
zZnaczenia

M Takie zachowanie $wiadczy, ze firma sprzedaje
gorszej jakosci produkty lub ustugi, poniewaz
uwaza, ze klienci beda chcieli pozywac¢ jg do
sadu

I To dobrze swiadczy o firmie, widac¢, ze dba o
klientow

2010 R. 2004 R. 2010 R. 2004 R. 2010 R. 2004 R.

Respondenci ogdtem mezczyzni kobiety

L

W poréwnaniu z badaniem przeprowadzonym w 2004 roku, w niewielkim
stopniu wzrosta liczba respondentéw, ktérzy twierdza, ze firma decydujac sie
na niezalezne rozpatrzenie sprawy konfliktowej dobrze dba o klientow.
Obecnie uwaza tak prawie 3 respondentéw. Jeszcze lepsze zdanie na ten
temat majq kobiety, ktdre tez rzadziej podejrzewajg firme o zte intencje i
sprzedaz produktoéw gorszej jakosci.
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» Brown
ROZWigzywanie sperow za pesrednictwem sadu

polubownego

A2a. A czy gdyby Pan(I) osobiscie byta(a) w sporze z przedsiebiorcg czy byt(a)by Pani zainteresowana
rozwigzaniem takiego sporu za posrednictwem sqdu polubownego?

Zdecydowanie nie

nie wiem, trudno 6%
powiedziec¢ o
204 Raczej nie
16%
Zdecydowanie tak
31%
Raczej tak

45%

Az 76% badanych twierdzi, ze w
przypadku sporu z przedsiebiorcg
zainteresowani byliby rozstrzygnieciem
za posrednictwem sadu polubownego.

N=1002
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» Brown

Wiedza na temat ,,kKodeksu dobrych praktyk webiznesie™

A2b. Obecnie niektdre przedsiebiorstwa prowadzgce dziatalnos¢ gospodarczg dobrowolnie zobowigzujg sie do
przestrzegania tzw. ,kodeksow dobrych praktyk w biznesie”, czyli zbiorow zasad, ktérymi bedg sie kierowaé w
swojej dziatalnosci. Czy wie Pan(i) na czym polega taki kodeks dobrych praktyk w biznesie?

) 690 ) 890 ) ) ) ) 004 )
I1Nie wiem, trudno 29 29 19 3% - s I {

powiedzie¢ - 8% By o - N ) i - Aoy

M Wiem doktadnie, na czym
polega kodeks dobrych
praktyk w biznesie

B Mam tylko podstawowe
informacje o takim
kodeksie

I Zupetnie nie wiem, na
czym polega kodeks
dobrych praktyk w

18do24lat | & | |
35do44fat | |

\\ zawodowe | &© |

biznesie
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Wiedza na temat ,,kodeksu dobrych praktyk w biznesie” jest minimalna. Tylko kilka procent N=1002

respondentéw twierdzi, ze wie dokfadnie na czym taki kodeks polega. 17% badanych ma
podstawowe informacje o takim kodeksie. Istotnie lepiej wypadajgq pod tym wzgledem
osoby z wyksztatceniem wyzszym, mieszkancy duzych miast oraz mezczyzni.
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» Brown
Wiedza na temat ,,Kodeksu aobrych praktykaw Biznesie™

a sytuacja zawodowa.badanych

A2b. Obecnie niektdre przedsiebiorstwa prowadzgce dziatalnos¢ gospodarcza dobrowolnie zobowigzujg sie do
przestrzegania tzw. ,kodeksow dobrych praktyk w biznesie”, czyli zbiordw zasad, ktérymi bedg sie kierowaé w
swojej dziatalnosci. Czy wie Pan(i) na czym polega taki kodeks dobrych praktyk w biznesie?

I'1 Nie wiem, trudno
powiedzieé

M Wiem doktadnie, na czym
polega kodeks dobrych
praktyk w biznesie

B Mam tylko podstawowe
informacje o takim
kodeksie

Il Zupetnie nie wiem, na
czym polega kodeks
dobrych praktyk w
biznesie
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Osoby majace statg prace istotnie

czesciej niz osoby nie zatrudnione majq N=1002

podstawowe informacje o kodeksie
dobrych praktyk w biznesie.




» Brown

Opinie na temat , kodeksu dobrych praktykaw Biznesie®

A3. Odczytam za chwile kilka opinii na temat firm, ktore decydujg sie przestrzegac zasad kodeksow dobrych
praktyk. Postugujac sie skalg od 1 ,,zdecydowanie sie nie zgadzam” do 5 ,,zdecydowanie sie zgadzam”, prosze
powiedzie¢ na ile zgadza sie Pan(i) z kazda z tych opinii.

TOP TWO BOXES — aodpowiedzi 4i 5

To dobrze $wiadczy o firmie, jesli decyduje sie na przestrzeganie zasad

79%
zawartych w kodeksach dobrych praktyk.
Jesli firma decyduje sie na przestrzeganie kodeksu to znaczy, ze bardziej zalezy 74%
jej na klientach niz innym firmom, ktére kodeksu nie stosujg o
Firmy powinny skupi¢ sie na produkcji dobrej jako$ci produktéow dla dobra
70%

konsumentéw, a zadne kodeksy dobrych praktyk nie bedg potrzebne

Najwazniejsze jest, zeby produkty i ustugi miaty ceny korzystne dla
konsumentéw, a zadne kodeksy dobrych praktyk nie beda potrzebne

63%0

Firma, ktéra przestrzega kodekséw dobrych praktyk robi to dla zareklamowania
sie i zwiekszenia zyskéw

58%

Nawet, jesli firma zobowigzata sie do przestrzegania kodeksu dobrych praktyk, to
jeszcze nie znaczy, ze bedzie postepowad uczciwie wobec pracownikow i 51%
konsumentow, bo nie wiadomo czy bedzie tego kodeksu przestrzegac

Firmy decydujace sie na przestrzeganie kodeksu dobrych praktyk robig to
gtéwnie po to by mie¢ dodatkowe argumenty w ewentualnym sporze z klientem

42%

Firma, ktéra chwali sie, ze bedzie przestrzega¢ zasad zawartych w kodeksach
9 =
pewnie nie dziata uczciwie i ma co$ do ukrycia 28% N 1002
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» Brown

Opinie na temat , kodeksu dobrych praktyk .aw biznesie®

Porownanie pomiaréw 2004 i 2010

. T . . 79%
To dobrze swiadczy o firmie, jesli decyduje sie na przestrzeganie zasad

zawartych w kodeksach dobrych praktyk.
ty ych prakty 80%

Jesli firma decyduje sie na przestrzeganie kodeksu to znaczy, ze bardziej
zalezy jej na klientach niz innym firmom, ktére kodeksu nie stosujg

Firmy powinny skupi¢ sie na produkcji dobrej jakosci produktéw dla dobra
konsumentdéw, a zadne kodeksy dobrych praktyk nie bedq potrzebne

Najwazniejsze jest, zeby produkty i ustugi miaty ceny korzystne dla
konsumentdw, a zadne kodeksy dobrych praktyk nie beda potrzebne

B 2010 R. N=1002

Firma, ktéra przestrzega kodekséw dobrych praktyk robi to dla
zareklamowania sie i zwiekszenia zyskow

E 2004 R. N=1005
Nawet, jesli firma zobowigzata sie do przestrzegania kodeksu dobrych
praktyk, to jeszcze nie znaczy, ze bedzie postepowac uczciwie wobec
pracownikow i konsumentéw, bo nie wiadomo czy bedzie tego kodeksu 65%
przestrzegaé o
@

Firma, ktéra chwali sie, ze bedzie przestrzega¢ zasad zawartych w
kodeksach pewnie nie dziata uczciwie i ma co$ do ukrycia

Wiekszos¢ opinii na temat kodeksu dobrych praktyk w biznesie po szesciu latach nie
ulegta zmianie. Istotng réznice mozna zaobserwowac¢ w ubytku opinii sceptycznych,
watpigcych w uczciwosé i dobrg wole firm zobowigzujacych sie do przestrzegania kodeksu
dobrych praktyk (widac to na przyktadzie dwoch ostatnich stwierdzen).




§ Millward -/ -/

KodeksiDobrych Pral

Trzy najwazniejsze opinie.respondentow na temat
kodeksu dobrych praktyk w, uktadzie
demograficznym




Brown

Opinia 1: To dobrze swiadezy o firmie,jesli decyduje sie na przestrzeganie

zasad zawartych w kodeksach debrych praktyk

dnia
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4,12 4,09

kobieta

Zdecydowanie sie nie zgadzam (1)
Raczej sie nie zgadzam (2)
Ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam (3)
Raczej sie zgadzam (4)
Zdecydowanie sie zgadzam (5)
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do 100 tys

Im wyzszy poziom wyksztatcenia respondentéw tym wiekszy

poziom akceptacji i uznania dla firm przestrzegajacych zasad

kodeksu dobrych praktyk. Podobng zalezno$¢ obserwujemy w
przypadku wielkosci miejscowosci zamieszkania

100-499 tys.
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» Brown

Opinia 2: Jesli firma decyduje sie na przestrzeganie kodeksu to znaczy, zée

bardziej zalezy jej na klientachrniz innym firmom, ktoreikodekstl nie stosujq

Zdecydowanie sie nie zgadzam (1)
Raczej sie nie zgadzam (2)
Ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam (3)

5,00 7 ..
Raczej sie zgadzam (4)
Zdecydowanie sie zgadzam (5)
4,50 A
4,26
4,08 4,10
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Przekonanie, ze firma ktéra decyduje sie na przestrzeganie kodeksu robi to w
trosce o satysfakcje klientéw w niewielkim stopniu zalezy od cech
demograficznych respondentéw. Istotnie czesciej z takg opinig zgadzajq sie
osoby starsze — rzadziej najmtodsze (do 24 lat) i mieszkancy wsi.




» Brown
Opinia 3: Firmy powinny skupic sie na produkcji dobrej jakosci produktow

dla dobra konsumentow, @ zadnekodeksy dobrych praktyk niebéda
potrzebne

Zdecydowanie sie nie zgadzam (1)
Raczej sie nie zgadzam (2)
Ani sie zgadzam, ani sie nie zgadzam (3)

5,00 - L
Raczej sie zgadzam (4)
Zdecydowanie sie zgadzam (5)
4,50 -
4,13 416 4,17
4,04 ’
3,94 3,96 4,03 405
4,00 - 3.83 3,84
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Wraz z wiekiem wzrasta przekonanie respondentéw, ze najwazniejsza jest
dbatos¢ producentéw o dobrg jakosé — bez koniecznosci tworzenia dodatkowych
kodeksow.




» Brown

Zailnteresowanie kodeksem dobrych praktyk

A4a. A na ile trudno jest uzyskac informacje czy dana
firma stosuje sie do zasad kodeksu dobrych praktyk czy

tez nie?

A4. W jakim stopniu Pan(i) osobiscie interesuje
sie tym czy poszczegdlne firmy stosujq kodeks
dobrych praktyk ?

Zdecydowanie

sie nie . . .
interesuje nie wiem, Zdecydowanie
trudno trudno
powiedziec 13%

2%

Raczej sie nie 49% Zdecydowanie

interesuje fatwo
8%
Raczej sie
interesuje

Raczej tatwo
> 23%

Zdecydowanie
sie interesuje

\Raczej trudno

Nie wiem \ 549%0

trudno
powiedzie¢

N=1002 N=326

_—\\

Zainteresowanie respondentdéw kodeksem dobrych praktyk nie jest zbyt duze.
Twierdzaco na to pytanie odpowiedziata 1/3 badanych. Osoby zainteresowane
kodeksem najczesciej uwazajq, ze ,raczej trudno” (54%) i ,zdecydowanie trudno
(13%) jest uzyskac informacje na ten temat.

14
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» Brown

Zrodia informacji na temat kodeksu dobrych praktyk

A5. A skad najczesciej wie Pan(i) (gdzie sie dowiaduje), ze firma wprowadzita i stosuje kodeks
dobrych praktyk ?

Ze styszenia, z rozmow ze znajomymi

Z informacji i oznakowan na produktach
Od znajomych

Z telewizji

Z Internetu

Z innych materiatow dostarczanych przez firme
(np. ulotki, foldery)

Z whasnych doswiadczen np. zawodowych

Z prasy

Z informacji umieszczonej w sklepie \ w
miejscu sprzedazy

N=326

Z innych mediow




» Brown

Informacje na temat

Kodeksu dobrych praktyk

A5a. A czy chciat(a)by Pan(i) mie¢ wiecej
informacji na temat tego, na czym polega
kodeks dobrych praktyk i ktére firmy go
stosujq?

Zdecydowanie

nie
Raczej nie 33%
Raczej tak 35%

Zdecydowanie
tak

nie wiem,
trudno
powiedziec¢

N=1002

A6. A dlaczego nie interesuje sie Pan(i) tym czy firmy

stosujg kodeks dobrych praktyk?

nie spotkat sie z takim kodeksem

nigdy nie miat probleméw

po prostu nie interesuje mnie to

kupuje tylko w dobrych firmach, dobre produkty -
jakos¢ produktu okresla czy firma jest dobra czy nie
nie ma czasu, by zwraca¢ uwage na takie drobiazgi 9%

bardzo rzadko cos kupuje, nie interesuje mnie wigc
to

nie ma to znaczenia - ewentualne skuteczne
. - - . 3%

dochodzenie swoich spraw od tego nie zalezy

nie robie takich zakupow, robi je kto$ inny (rodzina, 3%

znajomi)

firmy nie stosujq takich rozwigzan, nie wierze im, to

0,
tylko reklama 2%

2%

staram sie nie korzystaé z gwarancji, reklamacji etc.

korzystam z rad znajomych

pigty sposrod nich nigdy nie spotkat

2/3 badanych nie interesuje sie stosowaniem kodeksu dobrych praktyk przez firmy. Co

sie z takim kodeksem. Tyle samo respondentéw nie

miato problemdw z zakupionymi produktami. Cze$¢ badanych z zatozenia nie chce
angazowac' sie w tego typu rozstrzygniecia.

18%

18%

¢ —=

16%

N=676
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» Brown
Preferowane przez.respondentow zrodta uzyskiwania

Informacji na temat kedeksow dobrych prakiyk

A6a. A z jakich zrodet chciat(a)by Pan(i) w przyszitosci uzyskac¢ wiedze na temat kodeksdw dobrych
praktyk?

Z informacji i oznakowan na produktach 2%
Z Internetu 63%
Z informacji umieszczonej w sklepie \ w miejscu
. 62%
sprzedazy
Z telewizji 56%
Z prasy 52%
Z wiasnych doswiadczen np. zawodowych 50%
Z innych materiatdw dostarczanych przez firme
h 50%
(np. ulotki, foldery)
Z innych mediéw 48%
Od znajomych 47%
N=1002
Ze slyszenia, z rozméw ze znajomymi 46%
Z infolinii telefonicznych 29%
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» Brown
Zrodia uzyskiwania wiedzy na temat , kodekséw dobrych

praktyk” w zaleznoscigod eech respondentow

@
Z infolinii telefonicznych

]
Jest bezrobotny

18 do 24 lat

odstawowe
]

]
Uczy sie \studiuje

. /e
Z innych materiatow
. Od znajomych @ dostarczanych przez firme (np.
Pracuje dokywczo H [5) ulotki, foldery)
®
Z innych mediow 7ze styszenia, z rozméw ze
Z Internetu 500 tys.+ . znajomymi @
() | - ®
25 do 34 lat = Z wiasnycit doswiadczeri nip. ®
s vona zawodowych Z telewizji
mezczyzna m Jest emerytem, rencista
L obieta
wyzsze 35do :4 lat 10C-499 tys. =

powyzej 60 lat
Z informacji i oznalkowan na

Ma stal: prace produktach
$rednie B s d.59 lat
do 100 tys. © a

Z informacji umieszczonej w

*epie

Kolorowymi elipsami zaznaczono przyktadowe kategorie
demograficzne powigzane istotnie z réoznymi zrodtami, z jakich
respondenci chcieliby czerpa¢ wiedze na temat kodeksow dobrych
praktyk. Osoby mtode, wyksztatcone, mieszkajace w duzych
miastach oczekujg takich informacji w Internecie. Ludzie starsi
wolg wiedze takg uzyskac z telewizji lub prasy.




» Brown

Analiza rozproszenia punktow na wykresie

Interpretacja otrzymanych wynikow polega na ocenie potozenia punktow obrazujacych
kategorie zmiennych. Pod uwage bierzemy trzy elementy:

= Potozenie punktu wobec centrum rzutowania (przecigcie niebieskich linii);
= Potozenie punktu wzgledem innych punktow tej samej cechy;
e Potozenie punktu wzgledem punktu opisujgcego inng ceche.

Punkty po’rozone blisko centrum rzutowania maja profile zblizone do profilu Sredniego
(»mezczyzna”, ,"miasto 100-499 tys.”). Moéwimy wtedy, ze fakt bycia mezczyzna,
zamieszkiwanie w miescie 100-499 tys. nie wptywa istotnie na to z jakich zrodet
respondenci czerpig wiedze na temat wprowadzenia i stosowania przez firme kodeksu
dobrych praktyk. Wptyw ten jest przecietny (nie wyrdzniajacy sie).

Punkty potozone daleko od centrum rzutowania majg najwiekszy wptyw na obalenie
hipotezy o mezaleznosa cech. Mozemy powiedzie¢ wiec, ze kategorie demograficzne:
~Wyksztatcenie wyzsze”, ,uczy sig, studiuje, ,15-24 lata” majq istotny wptyw na
uzyskiwanie tego typu informacji za posrednictwem Internetu.

Punkty tej samej cechy lezgce blisko siebie wskazujq, ze ich profile sg podobne
(,jestem emerytem, rencistg” — "wiek ponad 60 lat”).

Ostatnim elementem analizy ﬂweSt sprawdzenie odlegt;roéci miedzy punktami
opisujacymi kategorie réznych cech. Punkty lezgce blisko siebie wskaZUJa}, na istnienie
powigzan miedzy kategoriami (,z telewizji” i ,jestem emerytem, rencistg”). Kategorie
nie wystepujgq wspolnie, gdy punkty je ObI‘aZUJE[CE potozone sq po przeciwnych

stronach centrum rzutowania (,,z prasy” i ,uczy sie, studiuje”, ,18-24 lata”).
UOi< il




» Brown

Znaczenie wprowadzenia Kodeksu Dobrych Praktyk

A7. A jak wazne jest dla Pana(i) osobiscie to zeby przedsiebiorcy wprowadzali w swoich firmach kodeks dobrych
praktyk lub inne dokumenty swiadczgce o podwyzszonym standardzie swoich ustug ?
Zdecydowanie

niewazne
3%

Raczej niewazne
nie wiem, trudno 9%
powiedziec

1%

Zdecydowanie /

wazne
36%

Dla 87% badanych Polakéw sprawg,
~Zzdecydowanie waznq” lub ,raczej Raczej wazne
wazng” jest aby przedsiebiorcy 51%
wprowadzili w swoich firmach kodeks
dobrych praktyk. N=1002
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» Brown
Zaufanie do przedsiebiorcow stosujgcychdkodeks

dobrych praktyk

A8. Czy przedsiebiorcom stosujgcym kodeks dobrych praktyk ufa Pan(i) bardziej niz przedsiebiorcom

niestosujgcym takich kodeksow ?

Zdecydowanie
nie
. . 5%
nie wiem,
trudno

powiedzied
6%

Zdecydowanie
tak
25%

Raczej nie
20%

Raczej tak ,
44% Wszyscy mezczyzni kobiety

respondenci

Il nie wiem, trudno
powiedzie¢

B Zdecydowanie lub
raczej TAK

M Zdecydowanie lub
raczej NIE

Stosowanie kodeksu dobrych praktyk wzbudza duze zaufanie

respondentéw. Co czwarty badany zdecydowanie bardziej ufa

takim przedsiebiorcom a 44% raczej im ufa. Istotnie czesciej
firmy takie darzg zaufaniem mezczyzni niz kobiety.

N=1002




» Brown

Kodeks Dobrych"Prakiyk—wWybor produktu

A9. A czy podczas decyzji zakupowych wybiera Pan(i) produkty firm, ktdre stosujq kodeks dobrych praktyk ?

nie wiem,
trudno
powiedziec¢

[0)
6% Zdecydowanie

nie
8%

Nie ma dla
mnie
znaczenia

Raczej nie
4%

27%

Zdecydowanie
tak
17%

@©
=
o
—

Srednie

Raczej tak
38%

zawodowe

N=1002

18 do 24 lat
25 do 34 lat
35 do 44 lat
powyzej 60
lat
podstawowe

45 do 59 lat

wyzsze

Ponad potowa Polakéw uwaza, ze kupujac produkty wybiera te, ktérych wytwdrcy stosujg w
praktyce kodeks dobrych praktyk. Istotnie czesciej twierdzg tak osoby starsze oraz
respondenci gorzej wyksztatceni.

Il nie wiem,
trudno
powiedzieé

[1Nie ma to dla
mnie znaczenia

M Raczej i
zdecydowanie
TAK

M Raczej i
zdecydowanie
NIE




» Brown

Kodeks Dobrych praktyk—Wptyw na cene_produktu

A9a. Prosze sobie teraz wyobrazi¢ sytuacje, ze firma, ktdra stosuje sie do zasad kodeksu dobrych praktyk
oferuje nieco drozsze produkty niz firma, ktdra tego kodeksu nie wprowadzita. Jakos¢ obydwu produktow i inne
warunki rynkowe sg takie same. Prosze powiedzie¢ produkt, ktdrej firmy wybrat(a)by Pan(i)?

5% L -| 4% 8% | s 205" o1 6% | - 3% r -f 4% L - 4%
-~

11 Nie wiem \ trudno powiedzie¢ 21% 21%
31% 0%
28% T 28% 29%

r 4 AN P} N
i i b = —
11 Nieco tanszy, z firmy, ktora nie
stosuje kodeksu dobrych praktyk
m Nieco drozszy, z firmy, ktéra
stosuje kodeks dobrych praktyk

— - - - - o

g g g g g © 2 2 = N

= 5 3 3 3 &z S 3 3 g
o o o o 3 g 2 0 =
S S Xe S 3 9 z
© T} Ty} T} Q ) N

% i ) K i )
2/3 badanych jest sktonna wybra¢ produkt drozszy od firmy stosujacej sie do zasad kodeksu N=1002

dobrych praktyk. Istotnie czesciej przeswiadczone sg o tym osoby starsze oraz osoby z
wyksztatceniem zawodowym.
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» Brown

Korzysci dla firmy poddajacej sie€ samoregulacii

A10. Jakie korzysci ma Pana(i) zdaniem firma, ktora poddaje sie takiej samoregulacji jak kodeks
dobrych praktyk?

Ma lepszy wizerunek, poprawia sie jej

. x 87%
wiarygodnosc

Poprawia sie konkurencyjnosc takiej firmy

Moze poprawic jakos¢ oferowanych
produktow i ustug

Ma wiecej klientéw

Eliminowana jest nieuczciwa konkurencja

Poprawiajg sie wewnetrzne relacje w
firmie

Moze tatwiej zatrudnia¢ nowych
pracownikéw

N=1002




Brown

Relacje miedzy postrzeganiem Korzyscidla firmy wprowadzajacej

Kodeks dobrych praktyk a.cechamisdemograficznymisféspondentow

sie jej wiarygodnosc¢

]
500 tys.+. ©

takiej firmy

wyzsze
-]

Poprawia sie konkurencyjnosc¢

Uczy sie \studiuje

]
Pracuje dorywczo

18 do 24 lat

Ma wiecej klientow

Ma lepszy wizerunek, poprawia

o
mezczyzna
]
25 do 34 lat ]
m 100-499 tys.
Moze poprawié jako$é do 100 tys. L
kobieta

oferowanych produktow i ustug
- o
Ma statq prace

$rednie

-]
35 do 44 lat

Moze tatwiej zatrudniaé
nowych pracownikéw

] (@)

podstawowe

powyzej 60 lat

-]
wie$

Poprawiaja sie wewnetrzne
relacje w firmie
m =]

Jest emerytem (k@)
rencistg(kq)

zawgcdowe

45 do 59 lat
]

Jest bezrobotny
]

Eliminowana jest nieuczciw,
konkurencja




» Brown

Analiza rozproszenia punktow na wykresie

Punkty potozone blisko centrum rzutowania (,,mezczyzna”, ,,”miasto do 100 tys., wiek
25-34 lata”) majq profile zblizone do profilu sSredniego. Te cechy respondentow nie
majq istotnego wptywu na postrzeganie korzysci wynikajacych dla firmy z faktu
poddania sie takim samoregulacjom, jak zasady wynikajgace z kodeksu dobrych
praktyk. Wptyw ten jest przecietny (nie wyrdzniajacy).

Punkty potozone daleko od centrum rzutowania maja najwigkszy wptyw na obalenie
hipotezy o niezaleznosci cech. Mozemy pOW|edZ|ec wiec, ze kategorie
demograficzne: ,wyksztatcenie wyzsze”, ,wiek 35-44 lata” majq istotny wptyw na
opinie “Poprawia sie konkurencyjnosc¢ takiej firmy”.

Punkty tej samej cechy lezgce blisko siebie wskazujg, ze ich profile sq podobne (,,uczy
sie studiuje” — "wiek 18-24 lata”, pracuje dorywczo).

Punkty lezace blisko siebie wskazujg na istnienie powigzan miedzy kategoriami
(,podstawowe” i ,moze tatwiej zatrudnia¢ nowych pracownikow”).

Kategoriami nie wystepujacymi wspolnie sq: ,wyksztatcenie podstawowe”, , wiek
ponad 60 lat”, miejsce zamieszkania — wies” i, ,poprawia sie konkurencyjnosc takiej
firmy” Punkty je obrazujgce potozone sg po przeciwnych stronach centrum
rzutowania — punkt przeciecia niebieskich linii.

Kolorowe elipsy pokazujq zwiazki miedzy demograficznymi cechami respondentow a
opiniami na temat korzysci wynikajacych z wprowadzania kodeksu dobrych praktyk.
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Brown

Obawy zwigzane z.wprowadzaniem kodeksow dobrych

praktyk

Al0a. A czego moze sie obawiac¢ firma, ktéra poddaje sie takiej samoregulacji jak kodeks dobrych

praktyk?

Zwiekszg sie koszty prowadzenia
dziatalnosci, a koszty przedsiebiorca
wliczy w cene produktu lub ustugi

Powiekszy sie biurokracja w firmie

Brak przekonania, ze kodeks dobrych
praktyk moze cokolwiek zmienic

To sg niepotrzebne dla firmy ograniczenia

Pogorszy sie konkurencyjnosé tej firmy
na rynku

N=1002




» Brown

Relacje miedzy postrzeganiem zagrozen dla firmy wprowadzajacej

kKodeks dobrych praktyk a.eechami demograficznyumi r§pondentéw

podstawowe
To sa niepotrzebne dla bekrob ]
firmy ograniczenia JESE [F S0l 4
o )]
owyzej 60 lat ,
e J. ies
) Jest emeryPem (ka), im
Pogorszy sie rencista(ka) kobieta
konkurencyjnos¢ tej
firmy na rynku Brak przekonania, ze 500 tys.+ .
45 do 59 lat kodeks dobrych praktyk m
L moze zokolwiek zmienié
18 do 24 lat
@)
m
” srednie Powiekszy sie biurokracja
zawodowe m 25do 34 lat I O w firmie
]
do 100 tys. O  Zzwieksza sie koszty e
m prowadzenie dzialalnosci, " Z; _Q,
) 100-499 tys. B | 5 koszty przedsiebiorca studiuje
Pracuje dorywczo ) wliczy w cene produktu
| mezczyzna - lub ustugi
Nie, obowiazujace .II Ma statg prace
przepisy sa w petni 35 do 44 lat
O wystarczajace wyzsze
]




» Brown
Utatwienia w dochodzeniu sWoich praw przez

konsumentow a Kodeks Dobrych Praktyk

Al1l. Czy uwaza Pan(i), ze stosowanie przez przedsiebiorcow kodeksu dobrych praktyk spowodowatoby, ze w

przypadku sporu mdgt(a)by Pan(i) tatwiej dochodzi¢ swoich praw bezposrednio u przedsiebiorcy?

Zdecydowanie
nie
3%
Raczej nie
11%

nie wiem, trudno
powiedzieé
2%

Zdecydowanie

tak
34%
- - . ; Raczej tak
Wiekszosc respondentow (84%) uwaza, 5034,

ze stosowanie przez przedsiebiorcéw
kodeksu dobrych praktyk ufatwi
dochodzenie swoich praw bezposrednio
u przedsiebiorcy.

N=1002
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» Brown
Utatwienia w dochedzeniu swoich praw a kodeks dobrych

praktyk — ujecie demograficzne

Al1l. Czy uwaza Pan(i), ze stosowanie przez przedsiebiorcow kodeksu dobrych praktyk spowodowatoby, ze w
przypadku sporu mdgt(a)by Pan(i) tatwiej dochodzi¢ swoich praw bezposrednio u przedsiebiorcy?

m Raczej TAK i
zdecydowanie
TAK

M Raczej NIE i
zdecydowanie

NIE
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Utatwien w dochodzeniu swoich praw z racji przyjecia przez przedsiebiorcow kodeksu
dobrych praktyk czesciej spodziewajg sie osoby w Srednim wieku oraz mieszkancy miast
liczacych 100-499 tys. mieszkancow.




» Brown
Stosowanie kodeksu dobrych praktyk — korzysci dla

konsumentow

A12. Czy uwaza Pan(i), ze powszechne stosowanie przez przedsiebiorcow kodeksu dobrych praktyk
zmniejszytoby liczbe spordw z przedsiebiorcami a w konsekwencji liczbe skarg kierowanych przez konsumentéw
do odpowiednich instytucji zajmujgcych sie ochrong praw konsumenckich ?

; ; Zdecydowa
nie wiem, A I nie wiem,
trudno n|e0n|e trudno
powiedziec¢ 3% powiedzie¢

Raczej nie

3% 12%

M Zdecydowanie

Zdecydowa tak

nie tak

33% .
M Raczej tak

Raczej tak M Raczej nie

49%

B Zdecydowanie
nie

18 do 24 lat 25 do 34 lat 35 do 44 lat 45 do 59 lat powyzej 60

lat

1/3 badanych jest przeswiadczona, ze A
powszechne stosowanie przez Ponad 40% osob w wieku 45 lat i wiecej
przedsiebiorcow kodeksu dobrych ufa, ze stosowanie przez
praktyk zdecydowanie zmniejszy liczbe przedsiebiorcow kodeksu dobrych
sporéw. Dodatkowo, prawie potowa praktyk wptynie zdecydowanie na N=1002
respondentow ma takg nadzieje zmniejszenie liczby skarg. (odpowiedzi
(odpowiedzi ,,raczej tak”). ,Zzdecydowanie tak™).

UOKi< il



» Brown

Stosowanie kodeksu dobrych praktyk

A13. Przedsiebiorcy, z jakich branz powinni Pana(i) zdaniem Al4. A czy uwaza Pan(i), ze stosowanie
przede wszystkim narzuci¢ sobie samoregulacje takie jak kodeksow dobrych praktyk moze zwigkszyc
kodeks dobrych praktyk ? jakosc produktow i ustug oferowanych na
rynku?
' Handel 55%
@ Zdecydowani
Produkcja nie wiem, e nie
trudno 3% Raczej nie
powiedziec 9%
Budownictwo 2%
Ustugi transportowe, ustugi pocztowe, Zdecydowani
kurierskie e tak —
34%
Ustugi finansowe i ubezpieczeniowe
Ustugi turystyczne
Raczej tak
N=1002 52%

Hotele, restauracje, gastronomia

Zaopatrzenie w energie, gaz,

odprowadzanie &ciekéw Zdecydowana wigkszos¢ respondentow (86%)

uwaza, ze stosowanie przez
_ ] _ _ _ przedsiebiorcow kodeksu dobrych
Branzg, ktdra przede wszystkim powinna sobie praktyk wplynie korzystnie na jakos¢

narzuci¢ regulacje wynikajace z kodeksu produktow i ustug.
UO<i< &R

dobrych praktyk jest handel.
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